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مقدمه 
گر�����،  ��نشگاهي،  كتابخانة  �سالت 
سا!ماندهي، � �شاعة �طلاعا� �ست. كتابخانة 
موفق، كتابخانه �� �ست كه بيشترين �مكانا� 
�ستفا�* كنند*  جامعة  به  �طلا0 �ساني  بر��   ��
گير�.  به كا�  �نها  �طلاعاتي  نيا!ها�  �فع   �

� ميز�� �ضايتمند� ��نشجويا� �
 كتابخانة   �چگونگى بهر!  گير
��نشگا! ,
�� �سلامي ��حد قم 

1�محمد�ضا �با-�

چكيد!
كتابخانه ها� ��نشگاهي �
 ��كا� مهم نظا7 ,مو
شي � پژ�هشي �ند � �يدگا! ها� �ستفا�! كنندگا�، 
 �ميز�� �ستفا�! � �ضايت ,نها �
 كتابخانه � خدما= ���ئه شد! مي تو�ند معيا� مناسبي بر�
 � موجو�   ��A ها� تغيير  به  نهايت   �� كه  باشد  ��نشگاهي  نظا7  مهم  �كن  �ين  
يابي ��
�شن ساختن � ��A ها� جديد �طلاD �ساني جهت بهر! گير� بيشتر مر�جعا� � �به كا�گير
مو�نع �ستيابي ,نها به منابع مو�� جست  � جو منجر مي شو�. هدG �ين پژ�هش بر�سي ميز�� 
�ضايتمند� ��نشجويا� �
 خدما= كتابخانه � مركز �طلاD �ساني ��نشگا! ,
�� �سلامي ��حد 
قم مي باشد. يافته ها� پژ�هش نشا� ��� كه بيشترين مر�جعا� به كتابخانه �� 
نا�، ��نشجويا� 
� غيرشاغل  ،Nسني 18 تا 22 سا !�مجر�، �� مقطع كا�شناسي گر�! علو7 �نساني، �� گر
 �تشكيل مي �هند. همچنين بيشترين ميز�� �ضايت �� 4 بعُد (مجموعه، خدما=، كتابد��، 
�مكانا=   
� به ��نشجويا� مر�، � كمترين ميز�� �ضايت   Xمربو �
 كتابد���� � تجهيز�=) 

فيزيكي � �فاهي � تجهيز�= �ست. 

كليد ��ژ! ها
كتابخانه ��نشگاهي، �ضايت مند�، مر�جعا�، ��نشگا! ,
�� �سلامي قم

پيوسته  �طلاعاتي،  منابع   !� «�ستفا�* كنندگا5 
به  � صحيح  سريع  پاسخ ها�  يافتن  �ميد  به 
كتابخانه مر�جعه مي كنند، �ما �غلب نمي تو�نند 
قالب عبا��� ��شن  �نچه �� مي خو�هند �� 
�ستفا�*  كتابخانه  خدما�   !�  � كر�*   Bمطر
تو�نايي ها،  كه  �ست  كتابخانه   Dبرعهد كنند. 

abazarimr@yahoo.com  1. عضو هيئت علمي گر�* كتابد��� ��نشگا* �!�� �سلامي قم
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�مكانا�، � ��I �ستفا�* �! �ين �مكانا� �� 
به �طلا0 مر�جعا5 برساند» (68:1). 

 !� �ستفا�*  كنند*  �ضايت  ميز�5  بر�سي 
�طلا0  �ساني،  مر�كز   � كتابخانه ها  خدما� 
به  بر ��شن ساختن مو�نع �ست يابي  علا�* 
ميز�5   Dنشا5 �هند جست � جو،  مو��  منابع 
 �� بايد  بنابر�ين،  �ست.  مر�كز  �ين  كا��يي 
فو�صل !ماني مختلف �قد�R به بر�سي ميز�5 
نحو�  به  تا  كر�  �ستفا�* كنند گا5  �ضايت 
مؤثر ��خو�ست ها� �طلاعاتي � منابع مو�� 
متفا��  �� ���* ها� مختلف  كه  �نا5-  نيا! 

�ست- تعيين � تهيه شو�. 
��نشگا* �!�� �سلامي ��حد قم نيز به عنو�5 
پاسخگويي  بر��   Iگستر به   �� ��نشگاهي 
ناگزير  نيا!ها� �مو!شي � پژ�هشي  به  بهتر 
 �� �طلا0 �ساني،  مركز   � كتابخانه  تجهيز  به 
�عضا�   � ��نشجويا5  �ضايت  جلب  جهت 

هيئت علمي خو� مي باشد. 

�هميت � ضر��= پژ�هش
مر�جعا5 يكي �! ��كا5 كتابخانه ها هستند 
� يكي �! مهم ترين عو�مل �� بهبو� مديريت 
كتابخانه ها،  بر��  برنامه �يز�   � سا!ماني 
 � �نا5  مختلف  ها�  گر�*  �قيق  شناخت 

�يژگي ها� هر كد�R �ست. 
كتابخانة   Dستفا�* كنند� جامعة  به  توجه  با 
���ئة   Dشيو  � �طلاعاتي  نيا!ها�  ��نشگاهي، 
خدما� به �نها، �! �هميت خاصي برخو���� 
جنبه  ها�  ��!يابي   � بر�سي  چند  هر  �ست. 
گوناگو5 كتابخانه �عم �! مجموعه، كتابد���5، 
 � �سايل   �  ،(5� ���ئة   Dشيو  �) خدما� 
�لي  �ست،  �ساسي   � مهم  بسيا�  تجهيز��، 

�ستفا�* كنندگا5 �ضايتمند�  ميز�5  بر�سي 
�جو��   � �صلي  محو�  عنو�5  به  كه  ـ 
�هميتي   !� ـ  مي شوند  تلقي  كتابخانه ها 
تلاI ها  تمامي  �ست.  برخو����  �ساسي تر 
كتابخانه ها  �حد�_   �� سرمايه گذ��� ها   �
تأثير گذ���   � بهتر  خدما�  ���ئة  منظو�  به 
ميز�5  بر�سي  بنابر�ين  �ست.  مر�جعا5  بر 
�ضايتمند� �نها �! خدما� موجو� �! طريق 
پژ�هش �جمع ���� نقطه نظر�� �نها بهترين 
كتابخانه  موفقيت  ميز�5  بر�� سنجش   I��
 dمركز �طلا0 �ساني �� �سترسي به �هد� �

مو�� نظر �ست. 

�هد�G پژ�هش 
ميز�5  بر�سي  پژ�هش،  �ين  �صلي   dهد
كتابخانة  خدما�   !� ��نشجويا5  �ضايت 
��نشگا* �!�� �سلامي قم �ست. �هد�d فرعي 

�5 عبا�تند �!:
منابع  با!يابي   Dنحو  � �ستفا�*  ميز�5   .1
مختلف  �شته ها�   �� مر�جعا5  توسط 

تحصيلي؛
2.  ميز�5 �ضايتمند� مر�جعا5 �! كتابد���5 

كتابخانه � مركز �طلا0 �ساني؛
3. ميز�5 �ضايتمند� مر�جعا5 �! خدما� 
���ئه شد* � همچنين �گاهي �! مقر��� موجو� 

�� بخش ها� �مانت � مرجع كتابخانه؛
4. �گاهي مر�جعا5 �! ساعا� كا�، �ضايت 
بو�5  مناسب  مقر��� موجو�، �   نظم �   !�

تجهيز�� كتابخانه؛ � 
5. يافتن مو�نع �ستيابي مر�جعا5 به منابع 
 �� پيشنها�هايي  ���ئة   � كتابخانه  � خدما� 

�فع مو�نع موجو�. 



(8
5 �

ستا
(�م

 68
 �

كتا
مه 

لنا
فص

     

81

پرسش ها� �ساسي پژ�هش
كتاl ها�   !� مر�جعا5   Dستفا�� ميز�5   .1
موجو�، مجلا� � نشريا�، ��!نامه ها،  پايا5 
فشر�*   Bلو بانك   � �ينترنت،  سايت  نامه ها، 

چقد� �ست؟
2. �! نظر مر�جعا5 منابع �طلاعاتي كتابخانه 

تا چه حد ��!�مد هستند؟
3. ميز�5 موفقيت كتابخانه �� �فز�يش منابع 
� مرتبط بو�5 �نها با �شتة تحصيلي مر�جعا5 

چقد� �ست؟
4. ميز�5 �فع نيا!ها� �طلاعاتي مر�جعا5 

توسط منابع مرجع كتابخانه چقد� �ست؟ 
مقر���   !� مر�جعا5  �ضايتمند�   .5
�مانت،  ميز   �� موجو�  ��يانة  �مانت،  بخش 
مد� �مانت منابع � تعد�� �نها �� هر نوبت 
كتابد���5   !� �ضايت   � كا�،  ساعا�  �مانت، 
چقد�  مرجع  بخش   � �مانت  بخش ها�   ��

�ست؟ 
تجهيز��   !� مر�جعا5  �ضايتمند�   .6
برگه ��5،   !� �ستفا�*  (��هنما�  كتابخانه 
�مكانا� فيزيكي مانند نو�، سكو� � ���مش، 
ميز�5  چه  به  نظافت)   � �ما،  كافي،  فضا� 

�ست؟ 
بهينه سا!�   �� مر�جعا5  پيشنها���   .7
خـدما� كتـابخـانـه � مـركـز �طلا0 �سـاني 

چيست؟ 

فرضيه ها� پژ�هش
منابع  مجموعة   !� مر�جعا5  �ضايت   .1
 � كتابد���5  شد*،  ���ئه  خدما�  كتابخانه، 

تجهيز��  بالاتر �! حد متوسط �ست. 
2. بين مر�جعا5 !5 � مر� �� �ضايت �! 

مجموعة منابع، كتابد���5، خدما� كتابخانه � 
تجهيز�� تفا�� معنا���� �جو� ����. 

 !� �ضايت   �� معنا����  تفا��   .3
كتابخانه  خدما�  كتابد���5،  منابع،  مجموعة 
� تجهيز��  بين مر�جعا5 گر�* ها� مختلف 

تحصيلي �جو� ����. 
 !� �ضايت   �� معنا����  تفا��   .4  
كتابخانه  خدما�  كتابد���5،  منابع،  مجموعة 
تحصيلي   مقاطع  مر�جعا5  بين  تجهيز��   �

مختلف �جو� ����.  

� جامعة پژ�هش A��
تحقيق حاضر پژ�هشي پيمايشي (پيمايش 
توصيفي  كا�بر��-  نو0   !�  � كتابخانه ��) 
�ست. جامعة �ما�� �5 �� تعد�� 400 نفر �! 
تحصيلي  مقاطع   �� شاغل  ��نشجو�   8666
كا���ني، كا�شناسي، كا�شناسي ��شد، �كتر�، 
� مر�جعا5 كتابخانه � مركز �طلا0 �ساني �� 
طوr يك هفته تشكيل مي �هد. پرسشنامه ها 
بر �ساs نسبت به تعد�� كل، بين ��نشجويا5 
 sستر�  �� تصا�في  به طو�  كه   ،5!  � مر� 
پرسشنامه ها�   Rتما شد.  تو!يع  بو�* �ند، 
جمع ���� شد* با �ستفا�* �! نرR �فز�� �ما�� 

SPSS مو�� تجزيه � تحليل قر�� گرفت. 

پيشينة پژ�هش       
�ضايت  «بر�سي  به  ��تجايي  سوسن 
مر�جعا5 �! خدما� كتابخانة مركز� ��نشگا* 
علوR پزشكي �ير�5» پر��خته، كه نتايج تحقيق 
تفا�� هايي �� �� �فتا� �طلا0 يابي مر�جعا5 
�� �ستيابي به منابع مو�� نيا! نشا5 مي �هد. 
جست �جـو�  مر�جعـا5   dهـد بيشتـرين 
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 !� �ستفا�*  �نها   r�� ��لويت   � �طلاعا� 
تحقيق ��شن  يافته ها�  �ست.  بو�*  مجلا� 
�ضايت  ميا5  معنا����  ��بطة   كه  ساخت 
�جو�  كتابد���5  برخو��   Dنحو  � مر�جعا5 

.(1:2)����
عنو�5  با  پايا5 نامه ��  كاشاني !��*  �ير�5 
«بر�سي ميز�5 �ضايت ��نشجويا5 �! خدما� 
 ��) خو!ستا5»   ��!� ��نشگا*  كتابخانه ها� 
�با��5،  شامل  �سلامي   ��!� ��نشگا*   6 منطقة 
 *���  Rنجا� �هو�!)   � �ميديه،  خرمشهر، 
گر�����  �بز��   � توصيفي  پژ�هش،  �ست. 
بر  �عضا  ميا5  كه  بو�*  پرسشنامه  �طلاعا� 
مبنا� نمونه گير� تصا�في منظم تو!يع شد. 
�ضايتمند�   ��� نشا5  پژ�هش  يافته   ها� 
برگه ��5 ها،  كتابد���5،  �فتا�   !� مر�جعا5 
 �� كتاl ها  نظم   � مطالعه،  سالن  �ضعيت 

قفسه �� حد متوسطي �ست (4: 58-38).
صديقه محمد�سماعيل پژ�هشي با عنو�5 
خدما�  كا�بر�5  �ضايت  ميز�5  «بر�سي 
فيزيك  تحقيقا�  مركز  �ينترنت  �طلا0 �ساني 
نظر� � �ياضيا�» با هدd شناسايي عو�مل 
مركز   !� �ستفا�* كنندگا5  �ضايت  مختلف 
 �� كه   ��� نشا5  تحقيق  نتايج   ،*���  Rنجا�
مجمو0 91 ��صد مر�جعا5 �!  �ين خدما� 

�ضايت ��شتند(7:8). 
پايا5 نامة خو�  مجيد ملكي نوچه �هي �� 
 �� ��نشجويا5  نظر��  «بر�سي  عنو�5  با 
شهيد  ��نشگا*  كتابخانه ها�  خدما�  مو�� 
ميز�5   «73-72  R��  rنيمسا  �� بهشتي 
مركز�  كتابخانة   !� مر�جعا5  �ضايتمند� 
كر�.  بر�سي   �� ��نشكد* ��  كتابخانة   9  �
 !�  �� مر�جعا5  �ضايتمند�  تحقيق  نتايج 

پاسخگويي   �� كتابد���5  تو�نايي   � تمايل 
با ��نشجويا5،   vتبا�� Dبه سؤ�لا� �نها، نحو
قو�نين كتابخانه ها، �ستيابي به منابع �! طريق 
برگه ��5 ها، � مقر��� �مانت �� نشا5 ���. �� 
مقابل، مر�جعا5 �! ��!�مد5 بو�5 منابع، تو�5 
كتابخانه ها �� ��تقا� سطح علمي ��نشجويا5 
فتوكپي،  طريق   !� نسخه بر����  �مكانا�   �

نا��ضي بو�* �ند (9). 
تحقيقاتي   Bطر يك   �� صياميا5  حسن 
 Dستفا��  � علاقه مند�  ميز�5  «بر�سي  به 
��نشكد* ��  كتابخانه ها�   !� ��نشجويا5 
(سا��)»  ما!ند��5  پزشكي   Rعلو ��نشگا* 
پر��خته كه نتايج نشا5 مي �هد ��تباv معنا���� 
گر�يش   � منابع  مجموعة  بو�5  ��!�مد  بين 
�جو�  �نها   !� �ستفا�*   �� ��نشجويا5  بيشتر 
���� � جهت �ستفا�D بهينه �! نشريا� � منابع 
 <sپزشكي موجو� مانند <  �يندكس مديكو
� پايگا* �طلاعاتي مدلاين برگز��� ���* ها� 

�مو!شي ضر��� �ست (69:3). 
�ضايت  ميز�5  «بر�سي  فاطمه كلاني  �� 
خدما�   !� ��شد  كا�شناسي  ��نشجويا5 
 ��!� ��نشگا*  ��حدها�  كلية   �� كتابخـانه 
(غيرپزشكي)»  تهر�5   �� مستقر  �سلامي 
��يافت كه ��بطة معنا���� بين ميز�5 �ضايت 
مر�جعا5 � نحوD برخو�� كتابد���5 �جو� ����. 
�� جست �جو� منابع مو��نظر، برگه ��5 �� 
 ،R�� ��لويت   �� مرجع  كتابد��   ،r�� ��لويت 
هستند.   Rسو ��لويت   ��  lكتا قفسه ها�   �
�ستفا�*  ميز�5  بين  مثبتي  ��بطة  مر�جعا5  �كثر 
�! كتابخانه � �ضع فيزيكي �5 قائل شد* �ند؛ �! 
�ين ��، �سايل � تجهيز�� � �! جمله فتوكپي 
نهايت   �� ��نسته �ند.  نا�سا   � كم  خيلي   ��
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مشخص شد كه بيش �! 35 ��صد �! مر�جعا5 
�! خدما� كتابخانه، بسيا� ��ضي � يا ��ضي � 

بقيه تا حد� ��ضي � يا نا��ضي بو�* �ند (6).
�� خا�} �! �ير�5 نيز تحقيقا� !يا�� �� 
بر�سي �ستفا�* كنندگا5 �! كتابخانه �نجاR شد* 
مو��   �� ��نش   !� منسجمي  سا!ما5  «به  �ما 
نيا!ها� �طلاعاتي �ستفا�* كنندگا5 �ست يافته 
نشد* �ست»(65:7) با �ين �صف نمونه هايي 

قابل |كر �ست: 
 rلوييزيانا� شما تحقيقي �� �� ��نشگا* 
شرقي � جنوl شرقي توسط با� � �� كا�لو2 
 � �ستا��5  �ضايت  ميز�5  سنجش   dهد با 
��نشگا*،   �� هر   �� شد،   Rنجا� ��نشجويا5 
�ستا��5 نسبت به مجموعة كتابخانه  �  خدما�  
 !� ��نشجويا5   �لي  ��شتند،  �ضايت  مرجع 
نا��ضي  سر�صد�   � �ما،  كتابخانه،  محيط 

بو�ند(84-71:10).
به  «�هيافتي  عنو�5  با  �يگر�  تحقيق   ��
��!يابي خدما�  �ضايت �ستفا�*  كنندگا5 �� 
�ضايت  ميز�5  ��لتو35،  توسط  مرجع» 
�ستفا�* كنندگا5 �! كيفيت خدما� مرجع ���ئه 
شد* توسط بخش مرجع تخصصي كتابخانة 
شد.  �ند�!* گير�  جنوبي  �فريقا�  ��نشگا* 
هدd �يگر پژ�هش، گسترI معيا�� عملي 
بو� كه بتو�ند به مديريت كتابخانة ��نشگاهي 
�� ��!يابي ميز�5 �ضايت �! خدما� تخصصي 
نتايج تحقيق �ين بو�  يا�� �ساند. مهم ترين 
كه ��نشجوياD��� 5 كا�شناسي ��شد � �كتر� 
هستند  ��ضي  كتابخانه  مرجع  خدما�   !�

.(163-89:11)
 �� 1993 ���4 � همكا��نش به بر�سي 

«ميز�5 �ضايتمند� �ستفا�* كنندگا5 �! نشريا� 
موجو� �� كتابخانه ��نشگا* حيد� �با� هند» 
پر��ختند. نتايج نشا5 ��� كه بيشتر �ستا��5 �! 
موجو�� نشريا� كتابخانه نا��ضي هستند به 
طو�� كه 90 ��صد �نها بر�� �فع نيا!ها� 
مر�جعه  كتابخانه ها  �يگر  به  خو�  �طلاعاتي 

مي كنند(31-25:12).
بر��  لانكاشاير(1994)  مركز�  ��نشگا* 
بر�سي �ضايت ��نشجويا5 �! خدما� �صلي 
ترتيب  سالانه ��  پيمايش ها�  ��نشگا*  �ين 
���. نتايج حاصل �! تو!يع پرسشنامه ها �� �5 
جامعيت  بو�  كتابخانه  به   vمربو كه  قسمت 
 � sستر� �� كتاl ها� مخز5 �  موجو�� 
��!�مد بو�5 �نها �� نشا5 مي ���(67-66:5).

كتابخانة  سا!ما5 علوR كشا��!� �سكاتلند �� 
ژ�نوية 1996 پيمايشي ��با�D  �ستفا�* �! كتابخانه 
�� 4 بخش مر�جعه به كتابخانه، خدما� ���ئه 
شد*، كيفيت خدما�، � �يندD كتابخانه به عمل 
����. پرسشنامه ها� عو�� ���* شد* با �ستفا�* 
قر��  تحليل   � تجزيه  مو��  �كسل  نرR �فز��   !�
گرفت. ميز�5 �ضايت �! كتابخانه بسيا� !يا� � 
مجلا�  �مانت  موضوعا�،  مجا�له �نگيزترين 
بو�. همچنين مسائلي چو5 تبليغ بيشتر كتابخانه 
� تأثير فنا��� �طلاعا� �� ���ئة بهتر خدما� 

مطرB شد* بو�(68:5).

تجزيه � تحليل يافته ها� پژ�هش
��I ها�   !� ���* ها  بر�سي  منظو�  به 
 rما�� (توصيفي � تحليلي) نمو���ها � جد���
�ما�� بهر* گرفته شد* �ست. پرسشنامه شامل 

�� قسمت �ست:
2. Budd and Dicarlo

3. Dalton

4. Reddy
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1. مشخصا� فر��؛ �
 rسؤ�) مجموعه   !� �ضايتمند�  ميز�5   .2
كتابد���5   ،(17-12  rسؤ�) خدما�   ،(11-1
.(25-22 rسؤ�) تجهيز�� � ،(18-21 rسؤ�)

يافته ها� پژ�هش
1. ,مـا� تـوصيفـي. �� �مـا� توصيفـي، 
مشخصا� فر�� مر�جعا5 � �ضايت �نها �!4  

بعُد �ضايتمند� بيا5 مي شو�. 

�1. 1. مشخصا= فر�
 هما5 طو� كه جد�r 1 نشا5 مي �هد بيشترين 
�طلا0 �ساني  مركز   � كتابخانه  به  مر�جعا5 
��نشگا* �!�� �سلامي قم، �! نظر جنسيت، !نا5؛ 
�! نظر �ضعيت تأهل، مجر�؛ شاغل �� مقطع 
كا�شناسي (ليسانس) � �� گر�* علوR �نساني؛ 
�! نظر ساr ����، ����� ها� 1382؛ �� گر�* 
سني 18 تا 22 ساr؛ �! نظر �ضعيت شغلي، 
 rغيرشاغل � بيشتر �نها 3 با� � بيشتر �� طو

هفته به كتابخانه مر�جعه كر�* �ند. 

 
1. 2. بر�سي ميز�� �ضايتمند� مر�جعا� �
مجموعة منابع كتابخانه � مركز �طلاD �ساني 

 rسؤ�  11 تعد��  مو��،  �ين  بر�سي   ��
مطرB شد:

هما5 طو� كه جد�r  2 نشا5 مي �هد، ميز�5 
�ضايتمند� �� �ستفا�* �! كتاl   ها� موجو�، 
 �� كتابخانه  موفقيت  منابع،  بو�5  ��! �مد 
موجو�  منابع  بو�5  مرتبط  �فز�يش مجموعه، 
 �� منابع  نقش  مر�جعا5،  تحصيلي  �شتة  با 
موفقيت تحصيلي مر�جعا5 � �ستفا�* �! منابع 

مرجع ��حد متوسط بيا5 شد* �ست. 

 مشخصا=
فر��

جنسيت
� تأهل 
تجر�

مقطع تحصيلي
گر�! تحصيلي

���� Nسا
(Nسا)سني !�گر

�ضعيت 
شغلي

 �فعا= مر�جعه به
كتابخانه  �� هفته

�يژگي

5!

مر�

متأهل

مجر�

كا���ني

كا�شناسي

كا�شناسي ��شد

�كتر�

علوR �نساني

علوR تجربي

علوR پايه

1380

1381

1382

1383

18-22

23-27

به بالا 28

شاغل

غير شاغل

يكبا�

��با�

سه با� � بيشتر

فر���ني
236

164
73

327
73

295
15

17
187

152
61

52
92

176
80

257
116

27
73

327
48

96
255

��صد
59

41
18

82
18/2

73/7
3/7

4/2
46/7

38
15/3

13
23

44
18

64/3
29

6/7
18

82
12

24
64

جمع
100

100
100

100
100

100
100

100

جد��1.  بر�سي مشخصا� فر
	 مر�جعا�
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ا=
خدم

 Dو
ن


� !
فا�

�ست
 

جو�
 مو

�ا
f ه

كتا
لا=

مج
 
� 

ا�!
ستف

�

� !

فا�
�ست

 
ه ها


نام
��


� !
فا�

�ست
 

ه ها
� نام

پايا
��

 بو
,مد


��
 

ابع
من

ابع
ش من

فز�ي
� 

�ه  �
خان

كتاب

د�
تمن

ضاي
� 5

ميز�
�ني

ر��
ف

صد
��

�ني
ر��

ف
صد

��
�ني

ر��
ف

صد
��

�ني
ر��

ف
صد

��
�ني

ر��
ف

صد
��

�ني
ر��

ف
صد

��

كم
ي 

خيل
52

13
26

3
66

30
0

75
23

0
58

66
16

36
9

كم
87

22
91

23
65

16
75

19
80

20
71

18
سط

متو
17

7
44

32
8

25
6

77
19

21
6

54
21

5
54

!يا�
67

17
14

3
10

3
17

4
32

8
56

14
!يا�

ي 
خيل

17
4

0
0

0
0

1
0

6
2

22
5

مع
ج

40
0

10
0

40
0

10
0

40
0

10
0

40
0

10
0

40
0

10
0

40
0

10
0

ا=
خدم

 Dو
ن

ع با
مناب

 ��
 بو

بط
مرت

 
لي

صي
ةتح

�شت
يت

وفق
� م

ع �
مناب

ش 
 نق

لي
صي

تح
جع

 مر
ابع


 من
� !�

ستفا
�

نت
نتر

ت �ي
ساي

ر�!
 فش

hو
ك ل

بان

د�
تمن

ضاي
� 5

ميز�
�ني

ر��
ف

صد
��

�ني
ر��

ف
صد

��
�ني

ر��
ف

صد
��

�ني
ر��

ف
صد

��
�ني

ر��
ف

صد
��

كم
ي 

خيل
59

15
35

9
69

17
85

21
28

7

كم
68

17
10

4
26

11
0

28
86

22
8

2
سط

متو
18

6
46

19
1

48
15

0
38

10
6

27
21

5
!يا�

76
19

61
15

53
13

11
3

28
8

2
!يا�

ي 
خيل

11
3

9
2

18
4

10
2

1
0

مع
ج

40
0

10
0

40
0

10
0

40
0

10
0

40
0

10
0

66
16

ني
�سا

 �
طلا

ز �
رك

� م
نه 

خا
كتاب

ع 
مناب

عة 
مو

مج
 '�

 	
ند

يتم
ضا

د �
�ص


 �
ي 

���ن
 فر
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��

جد



(8
5 �

ستا
(�م

 68
 �

كتا
مه 

لنا
فص

     

86

ميز�5 �ضايتمند� مر�جعا5 �� �ستفا�* �! 
�� حد  پايا5 نامه ها   � ��!نامه ها،  مجــلا�، 
خيلي كم � تنها �ستفا�* �! سايت �ينترنت �� 

حد !يا� بو�* �ست.

 Bلو بانك   !� �ستفا�*  به  پاسخگويي   ��
 !� �ستفا�*   Rعد به  نفر   334 تعد��  فشر�*، 
با پاسخ  نفر   66 !� بانك �شا�* كر�* �ند.  �ين 
مثبت (16 ��صد) تعد�� 28 نفر �! �نها ميز�5 


�صد �ضايتمند	 �' مجموعة منابع كتابخانه � مركز �طلا� �ساني            .1 ��
نمو

1 ��
2. (�
�مه) نمو ��
نمو
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حد   ��  ، بانك  �ين   !�  �� خو�  �ضايتمند� 
خيلي كم بيا5 كر�* �ند.

كتابخانه  منابع   !� �ضايتمند�  بر�سي   ��
مي �هند  نشا5    2  �  1 نمو���ها�  �طلاعا� 
كمترين ميز�5 �ضايتمند� �� �ستفا�* �! مجلا�، 
 vنامه ها، � پايا5 نامه ها؛ � بيشترين �5 مربو!��

به �ستفا�* �! سايت �ينترنت بو�* �ست

 
1. 3. بر�سي ميز�� �ضايتمند� مر�جعا� �
خدما= كتابخانه � مركز �طلاD  �ساني 

مي �هد  نشا5   3  rجد� كه  هما5 طو� 

هر   �� �مانتي  منابع  تعد��   !� �ضايتمند� 
نوبت �مانت �� حد خيلي كم؛ �ضايتمند� �! 
مد� �مانت منابع � �ختصا� بخش مرجع 
به ��!ها� خا� جهت �ستفا�D مر�جعا5 !5 
�! مقر���  � مر� �� حد متوسط؛ � �گاهي 
�مانت  ميز   �� موجو�  ��يانة   � �مانت  بخش 
بر�� �ستيابي به منابع � ساعا� كا� كتابخانه 

�� حد !يا� بيا5 شد* �ست.
ميز�5  كمترين  مي �هد  نشا5   3 نمو��� 
�مانتي  منابع  تعد��   !� خدما�،    !� �ضايت 
�� هر نوبت �مانت؛ � بيشترين �5 مربوv به 

 مقر��=نوD خدما=
بخش �مانت

 ��يانه ميز
�مانت

 مد= �مانت
 منابع

 تعد�� منابع
�مانتي

 ساعا= كا�
كتابخانه

بخش مرجع 
 �
ها�� ��

kخا
 ميز�5

�ني�ضايتمند�
ر��

ف

صد
��

�ني
ر��

ف

صد
��

�ني
ر��

ف

صد
��

�ني
ر��

ف

صد
��

�ني
ر��

ف

صد
��

�ني
ر��

ف

صد
��

4210431160151403533810225خيلي كم
5815461294241102749127318كم

92231092715539107271273215539متوسط
155391383481203910157395714!يا�

5313641610241349134خيلي !يا�
400100400100400100400100400100400100جمع

جد��3. تو'يع فر���ني � 
�صد �ضايتمند	 �' خدما� كتابخانه � مركز �طلا� �ساني


�صد �ضايتمند	 �' خدما� كتابخانه � مركز �طلا� �ساني .3 ��
نمو
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ساعا� كا� كتابخانه �ست.

 
1. 4. بر�سي ميز�� �ضايتمند� مر�جعا� �
كتابد���� كتابخانه

�طلاعا� جد�r  4 نشا5 مي �هد يا�� �ساند5 
كتابد���5 كتابخانه، نحوD برخو�� با مر�جعا5، 
� سعي �نها �� يافتن منابع �طلاعاتي �� حد 

!يا�، � تنها �ضايت �! ��هنمايي كتابد�� بخش 
مرجع �� حد متوسط بو�* �ست.

ميز�5  كمترين  مي �هد  نشا5   4 نمو��� 
��هنمايي  به   vمربو كتابد���5،   !� �ضايت 
كتابد�� بخش مرجع � بيشترين �5 مربوv به 
�فتا� مناسب كتابد���5 با مر�جعا5 بو�* �ست.

 يا�� �ساند�نوD خدما=
 سعي كتابد���� ���فتا� كتابد����كتابد����

يافتن منابع
 ��هنمايي كتابد��

بخش مرجع

�نيميز�5 �ضايتمند�
ر��

ف

صد
��

�ني
ر��

ف

صد
��

�ني
ر��

ف

صد
��

�ني
ر��

ف

صد
��

33844112467118خيلي كم
461229751137318كم

12230118301443616240متوسط
1533816441147377218!يا�

46124511348326خيلي !يا�
400100400100400100400100جمع

جد�� 4.  تو'يع فر���ني � 
�صد �ضايتمند	 �' كتابد���� كتابخانه � مركز �طلا� �ساني


�صد �ضايتمند	 �' كتابد���� كتابخانه � مركز �طلا� �ساني .4 ��
نمو
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5.1. بر�سي ميز�� �ضايتمند� مر�جعا� �
تجهيز�= كتابخانه

ميـز�5  كـه  مـي �هـد  نـشـا5   5  rجـد�
برگه ��5 ها�  تأثير   !� مر�جعا5  �ضايتمند� 
منابع؛  يافتن   �� عنو�5   � مؤلف،  موضو0، 
فضا�   � كتابخانه؛  محيط  ���مش   � سكو� 

كافي �� حد خيلي كم بيا5 شد5 �ست.
��هنما�   !� مر�جعا5  �ضايتمند�  ميز�5 
�ستفا�* �! برگه ��5 �� يافتن منابع (110 نفر �! 
پاسخگويا5 �ظها� ��شته �ند كه �ين ��هنما �� 
كتابخانه �جو� ند���)، �ما� محيط كتابخانه، 
حد   �� مطالعه  سالن  موجو�  تجهيز��   �
متوسط؛ � تنها �ضايتمند� مر�جعا5 �! نو� � 

نظافت كتابخانه �� حد !يا� بو�* �ست.
�� �ضايت مر�جعا5 �! تجهيز�� كتابخانه، 
�ضايت  ميز�5  كمترين   ،5 نمو���  �طلاعا� 
 � كتابخانه،  محيط  ���مش   � سكو�   !�  ��
بيشترين �ضايت �� �! نظافت كتابخانه نشا5 

مي �هد.
�ين قسمت، جهت   �� ,ما��ستنباطي.   .2
�!مو5 فرضيه ها، �! ميانگين، تحليل ���يانس، 

� �!موt 5 �ستفا�* شد.
 t �!مو5   !�  1 فرضية  �!مـــو5  بر�� 
 rبسته �ستفا�* شد* كه نتــايج �5 �� جد���

6  �مد* �ست .
چنا5 كه �! �طلاعا� جد�r �ستنباv مي شو� 
�ضايت مر�جعا5 �! مجموعة منابع،كتابد���5، 
متوسط  سطح   !� بيشتر  كتابخانه  تجهيز��   �
بو�*، كه �ين تفا�� معنا��� �ست. ��صو�تي كه 
�ضايت مر�جعا5 �! خدما� كتابخانه �! سطح 

متــوسط كمتر �ست.
بر�� �!مو5 فرضية 2 �! �!موt 5 مستقـل 

Dو
 ن

=�
هيز
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�ا

هنم
�� 
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�مد*   7 rنتايج �5 �� جد� �ستفا�* شد* كه 
�ست.

 �� كه  مي �هد  نشا5   7  rجد� �طلاعا� 

�ضايتمند� �! مجموعة منابع، خدما�، كتابد�� 
� تجهيز��  بين مر�جعا5 !5 � مر� تفا�� 
معنا���� �جو� ����. مقايسة ميانگين ها نشـا5 


�صد �ضايتمند	 �' تجهيز�� كتابخانه  . 5 ��
نمو

جد�� 6.  خلاصة نتايج >'مو� t ��بسته متغيرها	 �ضايت مر�جعا�  �' مجموعه، خدما�، كتابد�� � تجهيز�� 
سطح معنا����tdf �نحر�G معيا� ميانگين تعد��متغيرها

25/793990/000-4002/360/49مجموعه 
0/6213990/096-4002/961/12خدما� 
4003/170/883/913990/000كتابد�� 

6/043990/000-4002/810/60تجهيز�� 

�نحر�G معيا�ميانگينتعد��سطوhمتغيرها
tdf

�سطح معنا ���

مجموعه
1642/450/459مر�

3/193980/001 5!2362/290/509

خدما�
1643/090/509مر�

2/213980/028
5!2362/871/39

كتابد��
1643/660/71مر�

10/793980/000
5!2362/820/82

تجهيز��
1643/050/49مر�

7/163980/000
5!2362/640/62

جد�� 7. خلاصة نتايج >'مو� t �ضايت �'  مجموعه، خدما�، كتابد��، � تجهيز�� بر حسب جنسيت
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بعُد   4  !� مر�  مر�جعا5  �ضايت  كه  مي �هد 
�ضايت نسبت به مر�جعا5 !5 بيشتر �ست. 

تحليل  �!مو5   !�  3 فرضية  �!مو5  بر�� 
���يانس يك  طرفه �ستفا�* شد* �ست.

بين  �طلاعا� جد�r 8 نشا5 مي �هد كه 
�ضايت �! مجموعة منابع �� گر�* علوR پايه 
� علوR �نساني تفا�� معنا���� �جو� ����. 
 Rبدين معني كه �ضايت مر�جعا5 گر�* علو
 Rعلو گر�*   !� كمتر  معنا����  به طو�  پايه 
�نساني �ست. متقابلاً �� �ضايت �! مجموعة 
پايه   Rعلو  � تجربي   Rعلو گر�*   �� منابع 

تفا�� معنا���� �جو� ند���. 
تحصيلي  گر�* ها�  به  خدما�  ���ئة   ��
گر�*  مر�جعا5  �ضايت  ميز�5  بين  مختلف، 
تفا��  �يگر  گر�*   �� با  تجربي   Rعلو

جد�� 8.  >ما�G ها	 توصيفي تحليل ���يانس متغيرها	 �ضايت �' مجموعه، خدما�، كتابد�� � تجهيز�� 
بر حسب گر�G تحصيلي 

�نحر�G معيا� ميانگين تعد��  hسطو متغيرها 
0/473 2/42 187 علوR �نساني �ضايت �! مجموعه
0/518 2/34 152 علوR تجربي
0/465 2/19 61 علوR پايه 
0/495 2/36 400 كل 
0/616 2/93 187 علوR �نساني �ضايت �! خدما�
1/63 3/05 152 علوR تجربي

0/708 2/83 61 علوR پايه 
1/12 2/96 400 كل 
0/936 3/13 187 علوR �نساني �ضايت �! كتابد��
0/888 3/22 152 علوR تجربي
0/672 3/15 61 علوR پايه 
0/881 3/17 400 كل 

معنا���� �جو� ����. بدين معنا كه �ضايت 
ساير  به  نسبت  علوR تجربي  گر�*  مر�جعا5 
ميز�5   �� ��صو�تي كه  �ست.  بيشتر  گر�* ها 
�ضايت بين گر�* علوR �نساني � علوR پايه 

تفا�� معنا���� �جو� ند���. 
بين  نيز  كتابد���5   !� �ضايت  ميز�5   ��
گر�* ها� تحصيلي مختلف تفا�� معنا���� 
 !� �ضايت  ميز�5   �� همچنين  ند���.  �جو� 
تفا��  تحصيلي،  گر�* ها�  بين  تجهيز�� 
ميانگين ها  مقايسة   !�  .���� �جو�  معنا���� 
چنين �ستنباv مي شو� كه �ضايت �! تجهيز�� 
 Rپايه به طو� معنا���� �!  علو Rگر�* علو ��
تفا��  صو�تي كه   �� �ست  كمتر  تجربي 
معنا���� بين �ضايت �! تجهيز�� �� گر�* 

علوR �نساني � علوR تجربي �جو� ند���. 



(8
5 �

ستا
(�م

 68
 �

كتا
مه 

لنا
فص

     

92

�! مقايسة نتايج �بعا� �ضايت �� گر�* ها� 
هر   �� كه  برمي �يد  چنين  مختلف  تحصيلي 
 � كتابد��،  خدما�،  منابع،  (مجموعة  بعُد   4
تجهيز��) ميز�5 �ضايتمند� مر�جعا5 گر�* 
علوR پايه �� سه بعُدِ مجموعة منابع، خدما�، 

� تجهيز�� �! بقية گر�* ها كمتر �ست.

 �نتيجه گير
1. بر�ساs نتايج تحقيق، !نا5 با 59 ��صد 
همچنين  ���ند.   �� كتابخانه  مر�جعا5  �كثريت 
�كثريت مر�جعا5، مجر�، � �� گر�* سني 18 
تا 22 ساr هستند. ��نشجويا5 مقطع كا�شناسي 
 46/7) �نساني   Rعلو گر�*   �� ��صد)   73/7)

��صد) �كثريت مر�جعا5  �� تشكيل مي �هند. 
همچنين ��نشجويا5 ����� ساr تحصيلي 
82 � ��نشجوياني كه �! نظر �ضعيت شغلي، 
غيرشاغل هستند، بيشترين مر�جعه به كتابخانه 

�� �� طوr هفته با 3 با� � بيشتر ، ���ند. 
2. �� بر�سي ميز�5 �ضايتمند� مر�جعا5 �! 
مجموعة منابع، بيشترين �ضايت ��نشجويا5 مر� 
مربوv به «ميز�5 �ستفا�* �! كتاl ها� موجو�» با 
ميانگين 3/10؛ كمترين �ضايت مربوv به «مؤثر 
نيا!ها�  �فع   �� موجو�  پايا5 نامه ها�  بو�5 
�طلاعاتي» با ميانگين 1/70؛ � «ميز�5 �ستفا�* �! 
مجلا� � نشريا� كتابخانه» با ميانگين 1/18 
مي باشد. همچنين بيشترين ميز�5 �ضايت !نا5 
�! مجموعة منابع، مربوv به «موفقيت كتابخانه 
�� �فز�يش منابع» با ميانگين 2/84؛ � كمترين 
�5 مربوv به «�ستفا�* �! مجلا� � نشريا�» با 

ميانگين 1/39 بو�* �ست. 
�! مقايسة نتايج �� مو�� مجموعه چنين بر 
مي �يد كه همة مر�جعا5 به كتابخانه �� حد خيلي 

كم �! مجلا� � نشريا� (كه حا�� �طلاعا� 
��! �مد �جديد هستند) �ستفا�* مي كنند. 

3. �� بر�سي ميز�5 �ضايتمند� �! خدما�، 
بيشترين ميز�5 �ضايت مر�جعا5 مر� �! «با!يابي 
�طلاعا� توسط ��يانة موجو� �� بخش �مانت» 
با ميانگين 4/10 � كمترين �ضايت، مربوv به 
ميانگين  با  �مانت»  نوبت  هر   �� منابع  «تعد�� 
�ضايت  بيشترين  همچنين  �ست.  بو�*   2/08
 � «شر�0  به   vمربو �! خدما�   5! مر�جعا5 
پايا5 ساعا� كا� » با ميانگين 3/24 � كمترين 
به  خا�  ��!ها�  «�ختصا�  به   vمربو  5�
مر�جعا5 !5 � مر� �� �ستفا�* �! بخش مرجع» 

با ميانگين 2/45 بو�* �ست. 
�! مقايسة نتايج �� مو�� خدما� ، چنين 
�مانت  نوبت  منابع �� هر  تعد��  برمي �يد كه 
نتو�نسته  كتابخانه  مرجع  بخش   � بو�*  كم 
�ست به نيا!ها� �طلاعاتي مر�جعا5 �� !ما5 

مناسب پاسخ �هد. 
�! كتابد���5،  4. �� بر�سي ميز�5 �ضايت 
بيشترين ميز�5 �ضايت مر�جعا5 مر� مربوv به 
 � ميانگين 3/98  با  كا�كنا5»   �ساند5  «يا�� 
كمترين �5 مربوv به «��هنمايي كتابد�� بخش 
مرجع �� يافتن منابع مو�� نيا!» با ميانگين 2/91 
�ضايت  ميز�5  بيشترين  همچنين  �ست.  بو�* 
با  كتابد���5»  «�فتا�  به   vمربو  5! مر�جعا5 
ميانگين 2/95 � كمترين �5 مربوv به «��هنمايي 
كتابد�� بخش مرجع �� يافتن منابع مو�� نيا! 

�نها» با ميانگين 2/62 بو�* �ست.
�! مقايسة نتايج �ضايت �!كتابد���5 چنين 
ميز�5  كمترين  مر�جعا5  همة  كه  برمي �يد 
�ضايت  �� �! «كتابد�� مرجع» ��شته �ند كه توجه 
خا� مسئولا5 �� به كا�گير� فر� متخصص 
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� كا��!مو�* �� �ين بخش �� مي طلبد. 
�مكانا�   !� �ضايت  ميز�5  بر�سي   ��  .5
بيشترين �ضايت مر�جعا5  فيزيكي كتابخانه، 
�! «نظافت كتابخانه» � كمترين �5 �! «سكو� 

� ���مش» بو�* �ست. 
تجهيز��  مو��   �� نتايج   بر�سي   !�
بر مي �يد، يكجا بو�5 سالن  كتابخانه، چنين 
مطالعه � ميز �مانت، موجب �يجا� سر�صد� 
حد   ��) مر�جعا5  �ضايت  �كمترين  شد* 
�مر،  �ين   � �ست  ��بر��شته   �� كم)  خيلي 
توجه به كنترr � مها� سر�صد�ها� ناشي �! 

تر�� �فر�� �� طلب مي كند. 
بعُدِ   4  �� تحقيق  نتايج  مقايسة   !�  .6
مجموعه، خدما�، كتابد��، � �مكانا� فيزيكي، 
منابع،  مجموعة   !� مر�جعا5  �ضايت  ميز�5 
سطح   !� كمتر  فيزيكي  �مكانا�   � خدما�، 
 !� بيش  كتابد���5   !� تنها �ضايت   � متوسط 

سطح متوسط مي باشد. 

پيشنها��= 
مجموعه،  �بعا�   �� بر�سي  �ين  پيشنها��� 
كتابد��، خدما� � تجهيز�� به شرB !ير �ست: 
با  ��سي   � �طلاعاتي  منابع  تهية   .1
 � ��نشجويا5،  �ستا��5،  فكر�  مشا�كت 

كتابد���5 متخصص؛ 
2. تهية منابع مو�� نيا! � ضر��� مر�جعا5 
�� نسخه ها� بيشتر با �ير�يش ها� جديد � 

تهية منابع �يد���- شنيد���؛
3. تهية ��!نامه ها � نشريا� ������ مناسب 
بر�� �گاهي مر�جعا5 �! مسائل ��! � جا��؛ 
متخصص،  �فر��  به  كتابخانه  سپر�5   .4
«كا��مد � ����� ��نشنامة تخصصي كتابد��� 

� �طلا0 �ساني �! ��نشگا* ها� معتبر ��خل يا 
خا�}»(3:6)؛

برخو��   � �فتا�  نو0  به  بيشتر  توجه   .5
كتابد���5 بامر�جعا5 � تأكيد بر خوشر�يي � 

خوI �خلاقي؛ 
6. شركت كتابد���5 �� ���* ها� �مو!شي 
كتابد��� جهت ��!�مد كر�5 �طلاعا� شغلي 

�نها � �فع نيا!ها� �طلاعاتي مر�جعا5؛ 
 !� �ستفا�*   I�� ها� sبرگز��� كلا  .7
��نشجويا5  بر��  �طلاعاتي  منابع   � كتابخانه 

تماR مقاطع تحصيلي؛ 
8. برگز��� كلاs ها� عملي � كا�گاهي 
كوتا* مد� �� �مو!I �ستفا�* �!كتابخانه � مركز 

�طلا0 �ساني بر�� ��نشجويا5 جديد�لو���؛ 
�عضا   !�  Rمد��  � �قيق  نظرسنجي   .9
خدما�  كيفيت   � نيا!  مو��  منابع  مو��   ��
�نا5،  پيشنها�ها�   !� �ستفا�*   � كتابخانه 
 � كتاl ها   !� �ستفا�*  �فعا�  تعد��  بر�سي 

مجلا� � ��!يابي �نها؛
با صرفه جويي  بين كتابخانه ��  �مانت   .10

�� هزينه � تسريع �� تهية منابع؛
11.�مو!I � ضر��� همزما5 به كا�گير�  
بر��  �ينترنت  �طلا0 �ساني   Rنظا صحيح 

�ستفا�*  كنندگا5 � مر�جعا5؛ 
12. گسترI كتابخانه �! نظر فضا � �مكانا� 
� تسهيلا�، به �يژ* ��يانه ها� با ظرفيت بالا 
� �ستقر�� �ستگا* !ير�كس �� كتابخانه جهت 

صرفه جويي �� �قت � هزينه؛
تد��كا�  تمهيد  با  مجموعه  �يمني   .13
بر���   � حر���  ��جة   � تهويه  جمله   !�

مناسب � �طوبت كنترr شد*؛
14. كنترr � مها� سر � صد�ها با نصب 
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 � ��هنماها  نصب   � صو� شكن(�كوستيك) 
�لپذير كر�5 محيط ��خلي كتابخانه؛

15. نو�پر��!� يكسا5 �� همة مكا5 ها� 
كتابخانه به خصو� �� بخش ها� مطالعه � 

مخز5؛ � 
هو��  جابه جايي  به  ضر���  16.توجه 
كثيف �  كتابخانه، خا�} كر�5 هو��  ��خل 

جايگزيني هو�� سالم � مطبو0. 
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